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Such new businesses as CVS and Express Mail, that are based on the most advanced information 
systems, drive the creaiion of the new "Information Culture" in the same manner that this new culture 
was influenced by the new information technologies of the internet and handy telephones. Evaluating 
several kinds of information systems by the two axes of Break-through and Culture, a portfolio was 
obtained that indicative of the direction for the development of information systems which create an 
environment leading to further innovation and evolution in the new Information Culture. The process of 
developing an information system must take into account its effect on the development of the new 
Information Culture as well as being based on the accepted influences of the many aspects of business, 
including break-throughs on business processes. To illustrate this new process, the concept of Total 
Marketing Management is proposed. 
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　ヤマト運輸のNEKO情報システムでは、荷物を情報の流れとして捕えるというブレークスエ
ルーにより、常にお客様の荷物をまちがいなくウオッチし、間違えなく届けるという物流の
品質問題を完全に解決し、全国どこへでも最短期間で届ける「宅急便」新事業を確立したの
である。
　またセブンーイレブンの売れ筋商品情報システムでは、「お客さまの要請の変化に対応する」、
という経営理念を実現するために、POSによる売れ筋情報を取り込み売れない商品を置いて
おく廃棄ロスをなくし、機会ロスをなくして常に顧客の要請する商品を品揃えするというブ
レークスルー、および効率的な生産委託と一括納入体制により最も効率的な新しい小売業で
あるコンビニエンス・ストア（CVS）チェーンをつくりあげたのである。
　このように成功した情報システムの事例では、いずれも情報システム構築の成果として、
新たな事業を確立できたり、新しい生産体制、販売体制を確立し、宅急便、CVSというニュ
ービジネスを創造し、他社へも広く波及してジャストインタイム、宅急便、コンビニという
新しい文化としてそれぞれ社会に定着している。またこれらの例では、情報システムが差別
化戦略成功の要因となり、景気変動に無関係な収益構造を作り上げ、昨今のリセションにお
いても’2桁の高い成長率を維持し、長期問業界でのリーダーシップの地位を確保することに成
功している。
　これらのことから、良い情報システムは、新製品・新技術開発と同様にイノベーションを
生み、新しい文化を創造することが可能であるといえる。
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5．品質の良い情報システム
　新製品開発の1手法である品質機能展開（Qua1ity　Fmction　Dep1oyment）［9］によると、製品
の品質には、その品質機能が充足されれば当り前と受け取られるが不十分であれば不満を引
き起こす品質要素である「当り前品質」と、それが充足されれば満足を与えるが不満足であ
っても仕方ないと受け取られる品質要素である「魅力品質」があるという。この「当り前品
質」とは、自動車で言うと、現代の車では、1960年代の国産車で起こったような山道に行く
とエンジンがオーバーヒートして動かなくなるとか、下りでブレーキの利きが悪くなるとか
いった、自動車が走るための基本的な性能は完全に満たされているのが当り前となっており、
そのような品質が購入決定のための差別化要件となることはない。さらに現在では、エアー
バッグやABSでさえ「当り前品質」となっている。「魅力品質」とは、車のデザインであると
か、雪道やオフロードを自由に走り廻りたいという若者のためのRV車や、大家族が一緒に乗
れる0DYSSEYに代表される大型ファミリーカー機能である。このほかHandヅcum，液晶
Viewc，m等も「魅力品質」に属するといってよい。このように「魅力品質」を追及すること
が、新製品開発成功の基である。
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図一3　情報システム構築過程
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　情報システムの全構築過程を図一3に示してあるが、情報システムの開発の場合を他の工学
の開発過程と比較した時の最大の違いは、情報システム構築では、要求仕様作定までの設計
工程とそれ以降の制作工程との区分がはっきりしないのに対して、建築工学、土木工学、化
学工学等では、設計と建設のパートがはっきり分かれていることである。すなわち土木・建
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築の設計は設計事務所の設計士が、化学会社ではそのプロセスを開発した化学工学者が行い、
それを実際に建設するのはゼネコン等の建設専門業者である。したがって建設業者は設計仕
様どうり一部の問違いもなく建設することが当り前であり、建設物の質の善し悪しは設計士
のデザインの責任である。この点情報システム開発においては、これまでデザインと構築の
区別が非常に暖味で、場合によっては要求仕様がはっきりしないままに構築が行われており、
情報システムの晶質という場合も結果だけに焦点を当てて議論されているものが多い。しか
し最も重要なことは工学におけるデザインに相当する要求仕様づくりである。システム構築
を品質よく要求仕様書どうりに正しく作ることは、いわば「当り前品質」であり、情報シス
テムの品質は、要求仕様によって決まる。これはちょうど自動車が長期問故障を起こさず満
足に走り、．テレビが故障なくきれいに映るのは、今や「当り前晶質」であり、それらがユー
ザーに評価され購入につながるのは、デザイン等に盛り込まれているそれ以上の品質の良さ
であるr魅力品質」である。
　したがってこれからの品質の良い情報システムとは、機械の企画・設計書に相当する情報
システムの要求仕様を、そのシステムを使う顧客が満足（Customer　Satisfacti㎝）して使用し
てくれ、結果として新しい生活文化が生むことができるような情報システムを作り上げるた
め、「魅力ある情報システムの品質」たらしめるべく定義することである。
6．情報システムポートフォリオ
　横軸に業務プロセスの改革の尺度としてのブレークスルー度をとり、縦軸にそのISがつく
りだす新．しい文化としての新しさの尺度としての情報文化度をとって、これまでに開発され
たISの例をそれぞれ評価してプロットすると図一5に示すような情報システムポートフォリオ
ができる。
　ここで第1象限のISはブレークスルーの評価度も高くかつ情報文化度も高いもので、その結
果として新ビジネスが創造されている一。この中にはヤマト、セブンイレブン、トヨタ、花王
等やPOS情報、クレジットカード等のシステムが含まれる。これを「新ビジネス創造型」と
称する。
　第2象限はブレークスルーは特にないが、携帯電話等の自然発生的な新文化を作り出してい
るもので「自然発生型」という。
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　第3象限はブレークスルー度も低くこれまでの業務プロセスをできるだけ忠実にシステム化
したもので、味の素新会計［1o］、第3次銀行、販売、顧客管理、人事等効率化のためのISが
これに入る。これを「ビジネス保守型」と称する。
　第4象限はブレークスルーは高いが1青報文化度はさほど高くなっていないもので、味の素ア
ミノ酸、味の素油脂、CRJ［以上11コ、カネボウ化粧品生産［12］等の生産システムや、古く
はプラントのオートメーション・システム等が含まれる。これらの特徴は本質的に生産とい
う一定の枠の中でのITによる最適化にとどまり、ブレークスルーも業務プロセス全体に及ん
でいないことである。これを「生産システム型」と称する。
　これより魅力的品質の情報システムは、第1象限の新ビジネス創造型を目指すべきであって、
そのためには部分組織のIS化ではなく、CSのためにトータル的に最適化を目論むIS化でなけ
ればならず、情報システムの進化すべき方向は右上がりの方向である。
図一5　情報システムのポートフォリオ
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7．TMM（Tota1Marketing　Management）概念の提唱
　情報システム活用による新しいコンセプトの例として、筆者［13コが提唱しているTMMの
概念を紹介する。TMMとはTota1Marketi㎎Managementの略で、企業が有するコア・コンピタ
ンスとしての自社の技術カマーケティングカを総合的にマネージして、全社をあげて市場主
導的に新製品を開発し、最も効果的に市場に送り込むことである。図一6にTMMの概念図を示
すが、これは一般に言われている狭義のマーケティングの考え方ではない。
　一般的にいって、申小企業やベンチャー・企業では、全ての情報が社長の頭の中に入ってい
て、社長がすべての決定を自らの経験に基づいて実行しているので、比較的うまく機能して
いる。しかし大企業になると、技術に関することはそれぞれ技術者が、マーケティングに関す
ることは営業担当者がそれぞれ担当し、両者間の距離は非常に遠く、情報交換は少ない、ま
たきわめてできにくい組織構造となっている。我が国の例では例外的に個人的な情報交換に
よってかろうじて維持されているケースもあるが、大部牟研究開発とマーケティング活動は
別々で、研究開発が完成された後、営業担当者がマーケテイングを考えるというように段階
的に実行されるため、企業化に時間を要する上に、両者がちぐはぐな動きをしやすい。この
ため両者を結ぶ情報システムを構築し、技術者は市場ウオンツに関する情報を、営業担当者
は自社の技術ポテンシャルや研究開発の現状に関する情報を、何時でも相互に共有できるよ
うにしておけば、市場の要求する新製品を最適なタイミングで市場に送り込む’ことができる。
この場合技術・販売両部門を含めた全社的な情報共有の手段としての強力な情報システムは
不可欠であり、全社に散在する技術・販売に関する情報・ノウハウをデータベースとして貯
蔵し、適当な工一ジェント機能を備えるなどして、全社員が自由に便利に使用できるような
社員の能力発揮支援のための新しい情報システムを、トップ主導で構築させなければならな
’い6このように顧客満足のためにトップが率先してトータルにマネージして新製品開発を行
ら考え方は、まさにQCに対するTQMの考え方と同じであって、これまでの出来上がった商品
を売り込むためのマーケティング手法中心の狭義のマーケテイングに対して、TMMと定義し
たのである。
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図一6　TMM概念図
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　このようなTMMの考え方に近い情報システムの例としては、花王の総合情報システム［7］が
ある。図一7にその概要図を示す。
一244一
新潟国際1青報大学情報文化学部紀要
図一7　花王総合情報システム概要図
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　花王の総合情報システムが、研究・購買・生産・物流・販売等の情報システムから統合的
に成り立っていることはあまりにも有名であり、一時SISと言う言葉がはやった時は、花王は
SISの鑑のように言われたものである。これは花王が情報システムを単に省力化の道具として
とらえるのではなく、最初から経営戦略の要としてトータルに位置付けてきたからである。
　表向き苦惰処理システムである「新エコー・システム」は、消費者相談支援と同時に消費
者情報解析システムであり、消費者情報の重要なセンサー機能を果たす。これら消費者から
の相談情報は分類・統計・分析され、研究およびマーケティング活動に積極的に活用される。
これら消費者情報がヒントとなって、さらにAI手法をも導入したMIS（マーケティング・イ
ンテリジェント・システム）によりマーケッテイング・サイエンスされ、その基礎技術の上
に「アタック」、「ソフイーナ」、「ロリエ」そしてフローツピー・デイスクに至るまでの新製
品創出に役立っている。
　現代の販売戦略は、多様化・個性化する消費者二一ズに対応して、小売店の限られたスペ
ースに売れ筋商品を品切れを起こさせずに効率的に陳列することが重要課題であるが、この
ためにスピーディでフレキシブルな生産・物流が要求される。そこで花王は本社、工場、販
社セールスマン3200人の携帯する携帯端末、小売店、卸店、銀行のコンピュータとVANで接
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続する販杜情報システムにより、売上管理や配荷管理等のあらゆる商流・物流情報はもちろ
ん、販社の経営・営業活動に必要なすべての情報を取り込んでいる。またJITによる多品種少
量生産、品切れ発生の徹底的削減、物流コストの低減、在庫のミニマム化を目指す生産・物
流情報システムにより販売→物流→生産の情報のフローを確立し、マーケット・オリエンテ
ッドのコスト・リーダーシップ戦略を確立しているのである。
　このように全社的に情報を共有し利用できる情報システムを構築し、それをトップが先導
的に利用し、新製品開発、新市場開発に生かす体制が実行されるとき初めてTMMといえるの
である。これは個人的経験に基づく知識を情報システム化することにより、DBとして蓄積で
き共有化できるようにしたためであり、情報シメテムによって初めて実現可能となったイノ
ベーションであり、新情報文化の発生であるといえる。
8．イノベーションを生む情報システム
　前節の例にも示したように、IT技術を駆使した情報システムは1人の人問の能力ではとても
処理できない情報を整理し、それを大勢の人が利用できるようにする事が最大の特徴である。
この強力なIT披術能力を利用して、企業が顧客満足のために自社の有するさまざまなコアコ
ンピタンスを総合的に活用して、他社が実施しそいない新しい製品・サービメ・システムを創
造して世に送り出す時、情報システムは新しいイノベーションを行ったといえる。したがって
これからの情報システム技術者は、このような観点からの新しい情報システム構築に心がけ
る必要がある。
　1980年代後半より米国企業においてTQMが牢んに実施されるようになり・その成果として
米国製造業が立ち直ったといわれている。これは基本的には我が国でいうTQCの導入である
が、最大の違いは情報システムを最大限に活用していることである。これまでわが国企業で
は、中間管理職および技術部等スタッフ部門の技術者を比較的多く抱えていて、これらの人
材が個人レベルで経験的知識を蓄積し、それらを適宜情報交換したり、門題発生時に適切に
対応することにより、高品質の生産活動を維持してきた。しかしバブル崩壊後のリストラに
よりこの層が薄ぐなり払底し、技術ノウハウの散逸による技術力低下が懸念されだしている。
このためには米企業で実施しているように、全社をあげてトップダウンでこれら技術ノウハ
ウを蓄積するデータベースを含む情報システムを構築し、たとえば適当な工一ジェントを使
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用する等して全社員が過去の技術ノウハウ全てを共有化し、自らの業務の質の向上に役立て
ることにより、自社のコアコンピタンスを効果的に顧客満足のために活用するシステムを構
築する必要がある。
　情報システムとは、「相互に関連する組織、機関等要素の情報を、整然と組織目的達成のた
めに最適な方法で交流させるシステム」一である。コンピュータ等のIT技術は、通常これを実
現させるための最適な手段として使用されているのである。したがって情報システムは、こ
れまで考えられなかった直接間連のない要素間の情報交流をトータルに最適に具現化するた
めの手段として使用されねばならず、その結果としてこれまでに実現されなかった新しい成
果が期待できるはずである。この新しい成果が、情報システムの生むイノベーションであり、
それが社会に受け入れられ新しいライフスタイルとして定着すれば新文化となる。
　最新のNSF（Nationa1Fomdation　of　Science）のホームペニジ［14］によると・NSFではTQ0
（Trans－formationtoQua1ityOrganization）という新しいプロジェクトを提案している。これは
品質に関してエンジニアリング、マネージメント、社会科学的制約を含む多面的・境界領域
的な研究に対するプロジェクトである。その要素として広く情報システム・技術・組織科
学・マネージメント・認知科学・社会・政治科学等の関連要素を取り上げており、中でも注目
すべきことは、その実現のための道具として情報システムを挙げていることである。広い分
野にわたる要素を正確に網羅して新しいシステムを創りだすためには、IT技術■を駆使した情
報システム無しには実現できないということである。逆説的にいえは、情報システムこそ広
い分野の知識を総合してイノベーションを生む可能性を有しており、このようにして新しい情
報文化の創造をめざすることが、これからの情報システム開発において目指すべき目標であ
ると考える。
9．より良い情報システム構築
　このように見てくると魅力ある情報システムの品質を追及する新しい妻求仕様づくりは、
研究開発におけるブレーク・スルーと同じで、問題解決のための方法をビジネス・プロセ
ス・レベルでとことん追及し、ブレーク・スルーとなるような新しいプロセスを考え出すこ
とであり、その確実な実現のためのビジネス・プロセジャーを記述したものが良い要求仕様
であるといえる。したがって要求仕様づくりの方法論は各種提案されているが、どれが一番
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良いかというものではない。それらはただ問題点をできるだけ組織的に落ちのないように突
き詰めて行くための方法論にすぎず、その解決策すなわちブレーク・スルーを早つけるのは、
人の英知の結集であるということを十分認識すべきである。これこそまさに研究開発で行っ
ていることと同じであり、「研究に王道なし」と言う言葉があるが、要求仕様が魅力ある品質
となっているかどうかは、そのべ一スとなるビジネス・プロセスが真の解決策すなわちブレ
ーク・スルーとなっているかということであり、セオリーどうり地道に追及して抜本的解決
策を見い出すしかないのである。
　この点を十分理解・認識して正しい要求仕様づくりを実行するためには、リーダーである
トップがはっきりとした目標を設定し、この実践のためトップ以下ユーザが一体となって、
問題の解決のために十分な時間と人をかけて真剣に追及することである．そして一度要求仕
様ができたら一件落着というのではなく、成功事例が改善を重ねてさらに進歩’して行ったよ
うに、常に全社一体となって仕事の仕方を改善していく姿勢が大切である．
　これまでの業務効率化のための情報システム構築では現行業務を忠実に情報システム化す
ることを目的としてきた。特に銀行の第3次オンラインシステムの共同開発等の場合には、各
行の微妙に違う業務のやり方全てに対応することのみに注力し、いたずらにシステムを肥大化
させてきており、その問に何らリエンジニアリング的な発想が入る余地はなかった。ビッグ
バンに対応して今後の銀行システムは、競争優位戦略の立場から銀行業務め価値連鎖を見直
して、単に業務プロセスのみならず戦略的に優位な新しい顧客にとって魅力的な業務、商品を
創り出せる情報システムをデザインすることが最重要課題である。これはもう単にシステム
エンジニアだけの問題ではなく、銀行トップが自行の最重要課題として認識し、全社をあげ
て新システムデザインに遭進しなければ、ビッグバン後の日本の銀行はみな海外銀行との競争
に敗れて存在し得なくなるであろう。これはまさに前節で述べたTMMの概念と全く同じであ
り、銀行といえどもTMMが必要な時代となってきそいるのである。
　現代社会は、猛烈な勢いでPCによるEUC（End　User　Computi㎎）化が進んでいる。これか
らの情報システム構築はこのEUC化に対応した情報システム化が必要である。DBのデータは
情報処理されて、利用者に情報として提供される。その情報の意味するものを読み取って知
識化するのは利用者である。EUCのための情報システム構築は、ISとして完結しているので
はなく、利用者各人が必要なデータを自分のデータウエアハウスに取り込んで、それを自分
のPC上で自由に処理できるような、フレキシブルな情報システムであることが望ましい。
一248一
新潟国際情報大学情報文化学部紀要
　最も重要なことは、その情報システムの目的である、新情報文化形成に向けた情報システ
ムデザインであり’、その結果としての要件定義である。
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